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La presente investigación lleva como título “Otorgamiento de créditos y su incidencia en la 
rentabilidad de la Compañía Peruana de Servicios S.A.C, Tarapoto 2017, desarrollada en la 
misma ciudad de Tarapoto, provincia de San Martin, departamento de San Martín, tuvo 
como objetivo general determinar la incidencia del otorgamiento de créditos en la 
rentabilidad de la Compañía Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017, teniendo como 
hipótesis general el otorgamiento de créditos incide de manera significativa en la 
rentabilidad de la Compañía Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017, la metodología 
desarrollada en la presente investigación fue de tipo no experimental, cuya muestra estuvo 
conformada por 12 trabajadores de la empresa y los instrumentos utilizados fueron. La guía 
de entrevista, lista de cotejo y guía de análisis documental. De esta manera tras haber 
aplicado dichos instrumentos se llegó a la siguiente conclusión: El 29.67% de las 
actividades de otorgamiento de créditos se realizan adecuadamente, a diferencia del 
70.33% restante, que no se cumplen adecuadamente. Por otro lado, existe incidencia 
negativa entre las variables otorgamiento de créditos y rentabilidad de la Compañía 
Peruana de Servicios S.A.C, debido a que la utilidad bajo entre el año 2016 y 2017, del 
mismo modo las cuentas por cobrar generaron perdida de S/1,164,000.00 
 














This research is entitled "Granting credits and their impact on the profitability of the 
company Compañía Peruana de Servicios SAC, Tarapoto 2017, developed in the same city 
of Tarapoto, province of San Martin, department of San Martín, had the general objective 
determine the incidence of the granting of credits in the profitability of the company 
Compañía Peruana de Servicios SAC, period 2017, having as a general hypothesis the 
granting of credits has a significant impact on the profitability of the company company 
Peruana de Servicios SAC, period 2017, the The methodology developed in the present 
investigation was of a non experimental type, whose sample consisted of 12 workers of the 
company and the instruments used were. The interview guide, checklist and document 
analysis guide. In this way, after applying these instruments, the following conclusion was 
reached: 29.67% of the credit granting activities are carried out properly, unlike the 
remaining 70.33%, which are not adequately fulfilled. On the other hand, there is a 
negative impact between the variables granting loans and profitability of the company 
Company Peruana de Services SAC, because the low profit between 2016 and 2017, in the 















El crédito se produce por múltiples razones, pero puede atribuirse a funciones reales y 
financieras, el real de las funciones está relacionadas con el suministro de crédito que 
respalda las políticas de ventas. Se utiliza crédito comercial para fortalecer las 
relaciones con los clientes, garantizar la calidad del producto o permitir la 
discriminación de precios. Desde las perspectivas financieras, el crédito comercial 
puede representar una fuente de financiamiento alternativo. En última instancia, el 
crédito comercial puede ser considerado un componente de las transacciones de 
mercado, pero también constituye una fuente de corto plazo (Bussoli & Marino, 2018). 
En una época de constantes cambios el crédito directo dentro de la economía se ha 
convertido en una herramienta muy eficiente en el procedimiento de revitalización de 
capital, porque a través del préstamo es una de las maneras más eficientes de qué 
manera puede promover el progreso de una economía y fundamental para la mejoría 
de capital, porque los créditos de manera directa son concedidos  a personas jurídicas 
o naturales consignados a la inversión productiva y mercadeo de bienes y servicios en 
sus diversos modos con el fin de otorgar recursos financieros a las entidades 
especializadas en financiar incluyendo a las Micro y pequeña empresa (Cortez, 2018). 
En la actualidad los reglamentos de crédito y de cobro han tomado importancia en las 
decisiones de los empresarios y también como clientes, porque desean incrementar sus 
ventas, brindar confianza a los clientes al momento de elegir por su establecimiento 
para realizar compras y muchas veces por brindarles facilidades de pago, sin embargo, 
muchas veces no se establecen políticas o normas en los procedimientos más 
recomendables para otorgar un crédito, esto es debido a que no se tiene conocimiento 
de ello o simplemente la empresa no le toma mucho interés al momento de tomar estas 
En una empresa privada de Chicago, Illinois, creció significativamente en un corto 
período de tiempo, creando problemas considerables en el departamento de finanzas, 
ya que el personal y los sistemas no siguieron el ritmo de las demandas en evolución 
de los departamentos de la empresa. Estos problemas resultaron en políticas y 
procedimientos poco contundentes. El departamento de finanzas necesitaba grandes 
cambios, pero tenía que realizarlos mientras mantenía funciones vitales, mejoraba la 
moral e instituía nuevas políticas y procedimientos, la gestión del conocimiento 
(Keating & Ghani, 2017). 
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decisiones. Por otro lado, la rentabilidad de una entidad posee una correspondencia de 
manera directa con el otorgamiento de créditos, dado que si se realiza de una manera 
adecuada también tendrá un resultado en la renta.  
La organización Compañía Peruana de Servicios S.A.C. es una empresa que brinda 
servicios relacionados con pompas fúnebres (ceremonias realizadas en honor a un 
fallecido), venta de lotes para entierros, venta de tumbas, así como mausoleos y otras 
actividades conexas. 
La empresa, presenta la siguiente problemática: Otorgamiento de créditos, la empresa 
no hace un análisis efectivo del cliente, no analiza su situación económica, su nivel de 
endeudamiento y sus antecedentes crediticios. En cuanto a las políticas de cobro de 
sus cuentas por cobrar a corto y largo  plazo, no son las adecuadas  esta empresa 
efectúa la venta de lotes así como de mausoleos por  un periodo de hasta 8 años, sin 
embargo, se ha evidenciado que, como no se efectúa un análisis previo de sus clientes, 
muchos de estos se retrasan en sus pagos o en el peor de los casos, adeudan ya varias 
cuotas de las que fueron pactada, así mismo en la venta de ataúdes también se tiene 
deficiencias porque en un 60 % son al crédito a corto plazo, pero se tiene problemas 
porque existe retrasos convirtiéndose en una cartera pesada para la empresa. Lo 
indicado en cuanto a las deficiencias en el otorgamiento y reglamentos de crédito 
viene perjudicando en la rentabilidad de la compañia, no cumpliendo a si las metas y 
expectativas de los directivos y accionistas. 
 
La presente investigación tiene los siguientes trabajos previos a nivel internacional: 
Tirado, M. (2015), en su estudio realizada “Las políticas de crédito y cobranzas y su 
incidencia en la liquidez de la fábrica de calzado Fadicalza” (Tesis para optar al grado 
de Ingeniero en Contabilidad y Auditoría). Universidad Técnica de Ambato. Ambato – 
Ecuador. La investigación tiene como principal propósito del análisis es evaluar y 
demostrar de qué manera los lineamientos y los reglamentos de crédito y de cobro que 
implementaran, afectan financieramente en la organización no solo en la perspectiva 
organizativa también en el dinero de financiamiento, para lo cual utilizo como muestra 
36 colaboradores de la empresa Fadicalza. La metodología en el desarrollo del estudio 
se basó en diseño no experimental con un nivel correlacional, la cual se empleó como 
herramientas para la recopilación de testimonios  y datos dos cuestionarios. Donde la 
hipótesis nos afirmó que la carencia de reglamentos de crédito y cobranzas en la 
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organización es lo que ocasiona tener una minúscula liquidez en la organización 
Fadicalza. Los efectos de la investigación aplicada manifestaron que la empresa no 
cumple con el correcto proceso crediticio en reglamentos internos de crédito como del 
lineamiento de cobro, sino se ejecuta mediante procesos prácticos perfeccionados por 
los representantes de la conducción administrativa y es justamente esta falta que 
ocasionó problemas en las cuentas por recaudar de la organización. Se concluyó que 
un formulario de reglamentos de crédito y cobranza que se efectuará es la excelente 
opción para resolver los inconvenientes. 
 
Andrade, C. (2015) en su investigación realizada “Las políticas y procedimientos para 
otorgar créditos y la rentabilidad de la cooperativa de ahorro y crédito Esencia 
Indígena Ltda. En la ciudad de Ambato” (tesis para obtener el grado académico de 
maestro en ciencias contables y financieras). Universidad Técnica de Ambato. Ambato 
– Ecuador. La investigación realizada tiene como principal propósito inspeccionar la 
incidencia de los reglamentos y procesos para otorgar créditos en la renta de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Esencia Indígena Ltda. En la ciudad de Ambato, con 
la finalidad de asegurar una apropiada conducción de capital de la entidad, para lo cual 
utilizo como muestra 10 departamentos de la entidad que poseen correspondencia con 
la aplicación del Modelo. La metodología del estudio se basó en diseño no 
experimental con un nivel descriptivo explicativo, dentro de la cual se empleó un 
instrumento para recolección de datos, dos cuestionarios. Y la hipótesis nos afirmó 
positivamente que los reglamentos y procesos para otorgar créditos inciden en la renta 
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Esencia Indígena Ltda., en la ciudad de 
Ambato. La investigación realizada indica que la encuesta, no hay conocimiento 
referente a las operaciones de reglamentos y procesos que conserva la cooperativa de 
Ahorro y Crédito Esencia Indígena Ltda., por los miembros encargados de ejecutar 
esta labor. Determina que el aumento del impuesto de demora de los créditos 
otorgados, perjudican de manera directa  a la renta constante de la institución, porque 
las guías financieras no son mostrados a tiempo por el área de contabilidad para tomar 
decisiones adecuadas. 
 
Fonseca, P. (2013), en su estudio realizado “Análisis del control interno en los 
procesos de colocación y recuperación de créditos y su incidencia en la situación 
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financiera de la cooperativa de ahorro y crédito de la producción Ltda. Matriz Ambato, 
Período” (tesis para obtener el título de Ingeniera en Contabilidad y Auditoría. 
C.P.A.). Universidad Técnica de Ambato. Ambato – Ecuador. Considero  como 
propósito principal de la investigación, durante los cuatro primeros meses del periodo 
2011, con la finalidad de perfeccionar el capital y fomentar el incremento y  progreso 
de la entidad, la muestra que  represento estuvo  conformados de 60 socios y los 
empleados de la empresa. La metodología persigue un diseño no experimental, con un 
nivel correlacional. La hipótesis nos afirma que el estudio realizado durante los cuatro 
primeros meses del periodo 2011, la organización no posee con un método 
compendiado de reglamentos y procesos que posibiliten la apropiada distribución y 
recobro de créditos; lo que origina la duda en la funciones y los equivocaciones 
financieras. 
 
La presente investigación tiene los siguientes trabajos previos a nivel nacional: 
Gonzales, A. (2017) en su trabajo de investigación realizada “Análisis en el 
Otorgamiento de los Créditos Comerciales en la Empresa Industrial Litografía Manix 
S.A.C., 2015-2016”, (tesis para obtener el grado de magíster en administración y 
dirección de empresas). Universidad Peruana de las Américas. Lima – Perú. Cuyo 
objetivo principal  en la investigación, se utilizó como muestra a 54 colaboradores que 
laboran en las áreas relacionadas con la administración de créditos de la organización. 
La metodología se basó en el método deductivo, método analítico y el método 
descriptivo, con un nivel descriptivo, la herramienta aplicada fue el cuestionario y la 
encuesta. Los efectos manifestaron el 31.48% por los competentes que reciben el 
otorgamiento en los créditos comerciales representa alto horizonte, también el 51.85% 
estiman que el nivel es regular, y por último el 16.67% piensa el nivel es defectuoso. 
Por efecto, el técnico de compañía, observa que casi la quinta parte del otorgamiento 
de créditos es en estado defectuoso, en  relación a la entidad de crédito y de cobro. 
 
Revelo, G. (2017) en su estudio de investigación realizada “Créditos comerciales y su 
influencia en la rentabilidad de las microempresas, rubro fertilizante, Huaraz – 2016” 
(tesis para obtener el título profesional de Contador Público), Universidad San Pedro, 
Huaraz – Perú. Nos demostró el propósito principal. Esta es una indagación evidente, 
de campo, del tipo Descriptivo – Correlacional, y de Diseño No Experimental. El 
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conjunto de la investigación se ha representado con 10 negocios de fertilizantes y 
como subconjunto se ha utilizado los 10 negocios de fertilizantes que laboran con el 
préstamo comercial. Se ejecutó como método la encuesta y como herramienta, un 
cuestionario que se aplicó a los responsables de las compañiaes, cuya suposición 
proyectada fue. Los préstamos comerciales intervienen elocuentemente en la renta   de 
las microempresas, rubros fertilizantes, en la ciudad de Huaraz -2016, del estudio 
detallado ejecutado, se ha determinado la dependencia que hay en los préstamos 
comerciales y la renta de las microempresas, ejecutando el estudio, de acuerdo a los 
efectos conseguidos los consumidores requieren préstamos comerciales, en las cuales 
el microempresario no estima el retraso, su conocimiento de cancelación, no pide 
respaldo por el otorgamiento de los préstamos, originando excesivos trances de 
recaudación del compromiso sin componentes de presión de cobro, en cambio, nueve 
de los microempresarios, no realiza retiro de ganancias, ya que no aprecia el beneficio 
de capital.   
 
Queque, E. (2018), en su investigación realizada “La evaluación de créditos en la 
empresa Lima Caucho SA en el departamento de Lima en el periodo 2015 – 2016” 
(tesis para obtener el grado académico de Maestro en Finanzas). Universidad César 
Vallejo. Lima – Perú. Nos demostró como principal propósito estipular el estudio 
realizado. La indagación ejecutada fue de enfoque cuantitativo, de tipo básica, con un 
diseño no experimental – descriptivo con una variante. El conjunto fue censal, fue 
constituida por 49 documentos de créditos de la empresa Lima Caucho SA en el 
periodo 2015 – 2016. Se utilizó la técnica de análisis documentario. En los resultados 
y conclusiones: entre los resultados más resaltantes, no presentaron documentos un 
12% en el periodo 2015 y el 18.4% en el periodo 2016; los documentos que los 
clientes presentaron fue de 88% en el periodo 2015 y el 81.6% en el periodo 2016. Se 
concluye que la presentación de documentos en el periodo del 2015 fue más 
considerada para el procedimiento de análisis de créditos. Estos resultados demuestran 
que en el proceso de evaluación de créditos se consideraron un mínimo de 
documentos. En conclusión, importante para la autorización de préstamo y la 
evaluación de un crédito, se deben considerar documentos necesarios y únicos para 
fijar la facilidad de cancelación del usuario, la capacidad de endeudamiento, la 
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reputación y solvencia del cliente. Se considera como requisitos necesarios para el 
otorgamiento de crédito 
 
Yauyo (2016, p.12), en su investigación realizada “El otorgamiento de créditos y la 
gestión financiera de los prestatarios de la financiera confianza de la localidad de 
Paucará - Huancavelica, período 2015” (tesis para adquirir el título de magister). 
Universidad Nacional de Huancavelica. Huancavelica – Perú. Nos demostró como 
propósito primordial fijar la dependencia que hay sobre el estudio ejecutado. Como 
metodología genérico se aplicó la metodología científica y como específicos el 
inductivo, deductivo, hipotético – deductivo y analítico sintético; para la recopilación 
de antecedentes, el procedimiento y la compromiso de la hipótesis se han situado 
metodologías de indagación documental, de fichaje y de indagación de campo y sus 
herramientas han sido los libros las fichas y el cuestionario de encuesta del 
autorización de préstamo y la gestión entidad bancaria. Los efectos alcanzados 
manifiestan que se descartó la hipótesis nula, por ende, se accedió la hipótesis alterna 
en la noción que exista un trato de forma directa y demostrativa entre el otorgamiento 
de créditos y la entidad bancaria de los prestamistas de la entidad de la ciudad de 
Paucará - Huancavelica, año 2015. Como determinación de la investigación se posee 
el suceso que el otorgamiento de créditos se concierne de manera efectiva y 
demostrativa con la administración del financiamiento en los prestamistas de la 
entidad de la localidad de Paucará – Huancavelica año 2015. 
 
Cobián, K. (2016), en su investigación realizada “Efecto de los créditos financieros en 
la rentabilidad de la Mype industria S&B SRL, distrito El Porvenir año 2015” (Tesis 
para obtener el título profesional de contador público). Universidad César Vallejo, 
Trujillo – Perú. Nos demostró como objeto principal fijar el estudio realizado. Los 
antecedentes se han obtenido a través del método de la entrevista y análisis 
documental, adquiriendo como herramienta la guía de entrevista y la ficha de análisis 
documentario, en conjunto fue constituido por la compañía. Estudio de tipo 
descriptivo pues los antecedentes que se indagaron se consiguieron directamente de la 
Mype, indagación de diseño no experimental y de corte transversal. La hipótesis 
certifica que los préstamos de financiamiento poseen un resultado efectivo en la renta 
de la Mype Industria S & B SRL, distrito El Porvenir periodo 2015. Perfeccionando 
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los prestamos conseguidos perjudican de forma positiva en la renta de capital de 
33.44% para el periodo 2015 y de no ser utilizado los préstamos de financiamiento 
exclusivamente hubiera poseído una renta de 20.07%. 
 
Zeballos, D. (2017), en su investigación realizada “Políticas de Crédito y su incidencia 
en la liquidez de las empresas comercializadoras de productos químicos en el distrito 
de Lima-Cercado 2014” (tesis para obtener el título profesional de contador público), 
Universidad César Vallejo, Lima – Perú. Considero como propósito primordial fijar el 
trato entre las variantes del estudio investigado, el subconjunto fue constituido por 45 
individuos de los departamentos contables, finanzas, gestión, la herramienta que se 
utilizó es la de encuestas. La metodología del estudio persigue un diseño no 
experimental, con un nivel relacional. La hipótesis afirma investigación realizada. Al 
evaluar los efectos se perfecciona que los reglamentos de préstamo si poseen 
dependencia con los activos pedidos, porque se vieron obligados a pender de las 
cuentas por recaudar la cual forma parte de los activos de la entidad y la cual requiere 
de reglamentos apropiados para fortificar la liquidez de las entidades. 
 
La presente investigación tiene los siguientes trabajos previos a nivel regional: 
Águila, P. (2017) en su investigación realizada “Evaluación de la gestión de crédito y 
su impacto en la liquidez de la empresa constructora Barthe Puscan Luis E.I.R.L. 
durante el año 2014”. (Tesis par optar título de Contador Público). Universidad 
Nacional de San Martín- Tarapoto. Tarapoto, Perú. Cuya indagación demostró  como 
objeto genérico evaluar la investigación realizada, con el propósito que la organización 
tenga un mejor método de cobro, y que los créditos otorgados regresen sin 
inconvenientes para conseguir gran liquidez y posibilita la corriente claridad de sus 
funciones, el cual el subconjunto fue constituido por los encargados de la 
administración de préstamos de la organización. La metodología de esta investigación 
se basó en un tipo básica, de nivel descriptiva, diseño descriptivo y método hipotético- 
deductivo, dentro de ella se empleó como instrumento de recolección a las fichas 
textuales, el cuestionario, la guía de análisis documental y el registro de 
observaciones. Se planteó la hipótesis que afirma que la gestión de créditos es 
deficiente por ende impacta de manera negativa en la liquidez de la organización Luis 
Barthe Puscan E.I.R.L., en la ciudad de Tarapoto. Los resultados de la investigación 
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arrojaron que a empresa no está cumpliendo con la totalidad de actividades planteadas 
por los cual la empresa ha tenido inconvenientes en cuanto a la clasificación de sus 
clientes de acuerdo al crédito que le otorga la propia empresa, asimismo no cuentan 
con una estructura que planifique las actividades que contribuyan a logar los objetivos 
planteados debido a la falta de organización en el área de créditos pues del mismo 
modo se evidenció la carencia de dialogo entre los departamentos de ventas y de cobro 
y no se capacitan al personal encargado de las cobros a los clientes. Se concluyó que 
La empresa desarrolla y muestra grandes volúmenes de ventas, estas pues, no son bien 
canalizadas y manejadas por deficiencias encontradas y comentadas en el manejo 
empresarial, por todo ello se acepta la prerrogativa de la Hipótesis, la cual señala que 
la gestión de créditos es deficiente e impacta negativamente en la liquidez de la 
entidad Luis Barthe Puscan E.I.R.L., en el periodo 2014 en la ciudad de Tarapoto. 
 
Tuesta, C. (2015) en su investigación realizada “Evaluación de la administración de 
cuentas por cobrar y su incidencia en la liquidez de la Empresa Express Car S.A.C de 
la Ciudad de Moyobamba-San Martín, año 2014”. (Tesis para obtener el título 
Profesional de Contador Público). Universidad César Vallejo. Tarapoto, Perú. Cuya 
indagación nos demostró como objetivo general el estudio realizado, con el proposito 
de manifestar como una incorrecta gestión en el procedimiento de la ejecución de 
reglamentos de préstamos en la organización puede incidir en la liquidez, para lo cual 
la muestra estuvo compuesta por 10 trabajadores de la empresa en mención. La 
metodología de esta investigación se basó en un diseño descriptivo correlacional y de 
tipo no experimental, dentro de ella se emplearon como instrumentos de recolección al 
cuestionario y la guía de análisis documental. Se diseñó la hipótesis que certifica que 
la gestión de cuentas por recaudar incurre de forma perjudicial en la liquidez de la 
organización. Los resultados de la investigación arrojaron que se está desperdiciando 
liquidez debido a un incorrecto asiento contable, también de conceder préstamos a 
individuos que no acrediten, manifestando así que no son aplicados los reglamentos  
establecidos y esto genera más cuentas perdidas. Se determinó que la gestión de 
cuentas por recaudar está interiormente concerniente con la liquidez de la compañía de 





La presente investigación trabaja con las siguientes teorías relacionadas al tema: El 
Otorgamiento de créditos como la decisión de otorgar es el efecto de la indagación 
que se elabora sobre el interesado de esa manera saber si lo cancelará; y la apreciación 
que el analista cree en relación del interesado en su conducta factible de cancelar el 
crédito. (Morales & Morales, 2014, p.100). 
Un estudio sobre crédito se realiza para facilitar a una adecuada toma de decisiones 
con relación al préstamo, este objetivo se tendría que tener en consideración cuando se 
comienza una indagación de crédito. La indagación no registra datos por simple deseo, 
registra datos acertados a la determinación concreta de préstamo bastante para 
testificar que la determinación reincidirá en el límite de la posibilidad de recobro 
acorde con los reglamentos de operación.   (Morales & Morales, 2014, p.100). 
Es la manera admisible para conseguir dinero, se da a través de aplicar la proposición 
de conseguir capital en el día o un tiempo establecido. La que otorga el préstamo 
posee la 7 seguridad plena que recaudará al término determinado, pendiendo si lo trató 
una vez que formalizó una evaluación muy concreto (Gonzales, 2017, p.10). 
Los analistas de préstamos determinan los componentes que tienen que saber tomar 
una adecuada decisión sobre la aprobación o repudio en el requerimiento de préstamo, 
de tal modo que estos, en su totalidad, sean recobrados. "el trabajador de préstamo 
tiene que resolver atentamente cuando los datos es ciertamente determinante desde la 
perspectiva de integridad, puntualidad y coste” (Morales & Morales, 2014, p.100). 
 
La evaluación del otorgamiento de créditos por parte de las instituciones precisan 
de cierta forma sus normas para otorgar y gestionar sus préstamos a usuarios, ya que 
habrá compañías que poseen un área destinado únicamente al otorgar préstamo y otro 
para el cobro, y en diferentes compañías posiblemente el área de finanzas se 
encomiende ambas actividades. En la cuestión del otorgamiento de créditos 
universalmente se detallan las palitas para la indagación del usuario, reglas para 
establecer los márgenes de préstamo, el total de crédito, los desembolsos fijos y la 
retribución de adeudos para gestionar el procedimiento, el cual universalmente es 
constituido de: (Morales & Morales, 2014, p.100): 
 
El procedimiento para otorgamiento de créditos, según Morales & Morales (2014) 
sostuvo que los procesos para conceder créditos, son aquellos planes que establecen 
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una técnica necesario para el conducción de labores posteriores. Y de ella se infiere los 
siguientes indicadores de las cuales se describe a cada una de ellas y que a su vez 
permitirán evaluar a la variable en estudio en toda su amplitud. La Investigación es el 
proceso donde la autorización de préstamos a usuarios recientes, como también a 
usuarios ya instaurados, solicitan la noción de la capacidad de financiamiento del 
usuario para adquirir deudas. Previamente de consignar la primera petición se realizara 
una indagación en los datos financieros del usuario (Morales & Morales, 2014, p.100).  
Una adecuada investigación tiene que poseer la siguiente información: Testimonio del 
encargado. Testimonio mercantil de una oficina experta.  Información de créditos 
concedidos por sociedades sectoriales, registros, etc.  Informes de peligros otorgados 
por bancos.  Informe de diferentes proveedores y usuarios. Estados contables 
contribuidos por el usuario. El Análisis proceso de investigación de la información 
que facilitaran resolver si se conceden o se rechaza el requerimiento de préstamo, lo 
que preferente se evalúa son las conductas de cancelación del usuario y de su 
solvencia para estar pendiente de sus deudas. a) Información de créditos: obtener datos 
que muestre si los métodos de desembolsos con diferentes proveedores son 
convenientes o discontinuos. b) Estados contables: evaluar el efectivo propio en 
correspondencia con el total del compromiso, la realidad favorable, el grado de renta, 
de ser exacto y una evaluación general  económico-financiero de la organización. 
(Morales & Morales, 2014, p.101) 
La aceptación de clientes para otorgar crédito proceso final de la investigación y la 
evaluación de contorno del usuario, si es que toma la decisión de concederle la línea 
de préstamo de acuerdo a su condición de adquisición y su facilidad para cancelar en 
la fecha indicada y retribuye la suma de préstamo concedido. Si la indagación 
mostrara el beneficio de negar el crédito y de acuerdo a la categoría de, apreciación 
negativa, se podrían estimar ciertas opciones como garantías añadidos para la buena 
finalidad de las operaciones  
 
a) abandono de activos determinados, fianzas bastantes por parte de los capitalistas o 
socios de la organización, conducidos de créditos financieros particulares, derechos de 
obstrucción asegurados contra activos, como hipotecas. b) Garantías bancarias en 
buena cantidad. c) Ventas establecidas a vencimiento o cuantía, de una petición en 
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cuenta. d) Cheque constituido contra pago de mercadería. e) cualquier manera de 
transporte contra pago. (Morales & Morales, 2014, p.101): 
 
La cobranza, es el suceso y la derivación de cobrar: conseguir el capital adecuado al 
proceso de una función,  a la venta de un artículo o al desembolso de compromisos. En 
otras palabras, el procedimiento de cobro se inicia posteriormente del otorgamiento de 
crédito y el usuario de cancelarlo. La cobranza lo clasificamos en: La Cobranza 
normal es ejecutado por los procesos habituales de desembolso, entre los 
componentes que se utilizan se localiza la manifestación del asiento de cuenta en el 
instante que se recoge el desembolso habitual, con lo que el usuario se orienta del 
progreso de su préstamo. La cobranza preventiva en este cobro se alcanza utilizar 
cierto documento de días de cumplimientos próximos o nuevos para los usuarios, se 
puede realizar por medio telefónico, mediante correo o por medio de inspectores. Este 
cobro debe ser tomado en consideración en la primera petición vía telefónica y 
aquellos interesados con los que no logro hacer relación, habrán de ser visitados en su 
vivienda por el inspector de la línea. La cobranza administrativa es el bolso de 
usuarios que están por vencerse y que no tuvieron administración preliminar. Puesto 
que en este argumento se debe desarrollar el cobro vía telefónica. El bolso de los 
usuarios debe ser fraccionada y prevalecida para dividirla imparcialmente entre los 
representantes de recobro de préstamo. Es importante calendarizar y precisar los 
alcances apropiado para el asunto, como la manifestación y envío de cartas, oficios y 
reportes con el fin de conseguir garantías de desembolso de cada uno de los usuarios. 
La cobranza domiciliaria cuando un usuario esta mísero en el desembolso de sus 
facturas, a las cuales se les designa cuentas tardas, y se hace necesaria la visita 
domiciliaria para precisar el procedimiento de cobro que se corresponderá continuar 
como efecto del retraso. Acorde con el grado de demora, se clasifica del siguiente 
modo: Cobranza en dinero efectivo: expresa recaudar todo la demora (si está 
caducado). Por acuerdo: recoger un desembolso mayor a 50% y acuerdo con 
desembolsos posteriores que precisen la demora a corto plazo. Recobro de existencias. 
La cobranza Extrajudicial es ejecutada para aquellas facturas caducadas, en el que 
quizá se aplicó cierto tipo de administración de cobro inicialmente y sus resultados 
fueron improductivos. En esta situación la administración de cobro es emprendida del 
siguiente modo: Control de la mercancía de la persona natural o jurídica. 
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Establecimiento de actuales datos, vivienda personal o productiva. Trato personal con 
el adeudado, con la finalidad de tratar el compromiso no cancelada. La cobranza 
prejudicial, en este proceso los cobros que conciben asociaciones propias o 
prestamistas de servicios de cooperativa de crédito,  emprende con la demora de uno o 
más desembolsos de un préstamo. Mediante estas instituciones de cobro, el acreedor 
busca convencer al deudor para que efectúe con sus contratos y de esta manera evadir 
un juicio. La cobranza judicial, comienza cuando el deudor no cumplió con sus 
contratos crediticios, en otras palabras, no ha reembolsado el valor de los préstamos 
recogidos, por lo que el acreedor inicia a reclamar los pagarés, u otros documentos que 
establecían las fianzas. Si el deudor no cancela de acuerdo al dictamen del juicio, el 
juez puede decretar distintas operaciones como la incautación legal de los bienes del 
adeudado, el pago de las fianzas cedidas (hipotecas, prendas, etc.) (Morales & 
Morales, 2014 pp.152-154) 
 
La reputación y personalidad se obtiene del medio ambiente: Se conoce el prestigio 
que tienen las personas en cuanto al cumplimiento y responsabilidad de los pagos a 
crédito. (Morales & Morales, 2014, p.103). Asimismo la entrevista: Se trata de 
conversar con el usuario de temas muy particulares,   donde los resultados puedan 
comprobar el cumplimiento de sus deudas. (Morales & Morales, 2014, p.103). 
 
La Estabilidad tiene como dimensiones al domicilio para conocer los gastos con que 
cuenta el domicilio, por ejemplo: si es casa propia o departamento amueblado, el pago 
de los servicios básicos, el tipo de negocio, su ubicación tanto geográfica como 
demográfica y los precios de venta. (Morales & Morales, 2014, p.103). El empleo: 
Permite conocer la regularidad del ingreso, la cantidad mensual o semanal, la 
seguridad que el solicitante tiene en el trabajo y la permanencia en  la empresa. 
(Morales & Morales, 2014, p.103). Las cuentas bancarias se verificaran si la persona 
que poseen cuentas bancarias o seguros de vida, con ello se ve reflejada la 
responsabilidad y estabilidad de los usuarios. (Morales & Morales, 2014, p.104). 
 
La Garantía tiene como dimensiones a los bienes muebles e inmuebles, indica la 
posición social y económica del cliente. Lo cual debemos observar el recibo de la 
renta y analizar la cantidad mensual de pago (Morales & Morales, 2014, p.104). Los 
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Fiadores y avalistas debe tener el solicitante que recibe un monto de crédito 
relativamente bajo, estas pueden ser completadas por medio de garantías personales. 
(Morales & Morales, 2014, p.104). El contrato, es una de las mejores garantías ya que 
mediante el contrato de compra-venta autorizada se puede realizar el otorgamiento del 
crédito al cliente. (Morales & Morales, 2014, p.104). La solvencia tiene como 
dimensiones a los ingresos, se deben estudiar los porcentajes en cada uno de los 
rubros de necesidades básicas que deben pagar los solicitantes dé crédito (Morales & 
Morales, 2014, p.104). Las experiencias crediticias, deben investigarse si el cliente 
tiene dudas en otras entidades de crédito, solicitando la opinión del prestamista 
(Morales & Morales, 2014, p.105). Las tenencias en las finanzas para evaluar el 
análisis de los estados financieros, de las pérdidas y ganancias, o sus comprobantes de 
ingresos, (Morales & Morales, 2014, p.107). 
 
Para Añez (2009), el procedimiento para el otorgamiento de un crédito son los 
siguientes: Presentar el  Perfil empresarial, plan estratégico de gestión y/o curriculum 
vitae. El valor comercial de los bienes debe ser otorgado en garantía. Saber la 
situación de la organización teniendo en cuenta las dos últimas gestiones. Flujo de caja 
proyectado considerando el periodo de crédito. Formularios de: información básica, 
declaraciones patrimoniales, información confidencial ante DATACIC y SIBEF. 
Cédulas de identidad. Documentación legal de la empresa (p.17). 
 
Para Cardozo (2011), los procedimientos para el permiso y/u otorgamiento de un 
crédito son los siguientes: La Capacidad de pago es contar con información 
suficiente que permita determinar los ingresos y egresos, para destinar el pago de las 
deudas verificando la veracidad de los documentos aportados y la información 
registrada en la solicitud de crédito. (p.76). La Solvencia del deudor se debe solicitar 
información de los bienes inmuebles si se encuentran afectados con alguna de las 
garantías limitantes del dominio establecidas en el Código Civil (Cardozo, 2011, 
p.77). Las Garantías son eficaces y deben contar con un valor determinado en base a 
los criterios técnicos y objetivos, con un apoyo legalmente eficaz al pago de las 
obligaciones garantizadas donde se realizara razonablemente la conformidad de 
acuerdo con los artículos 4 y 5 del Decreto 2360 de 1993 (Cardozo, 2011, p.77). El 
Servicio de la deuda: Se evaluará el cumplimiento de todas las cuotas (capital e 
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intereses); donde la operación de crédito debe efectuar el deudor.  (Cardozo, 2011, 
p.77). Los procedimientos de Cobranza deben estar alineadas a la empresa 
responsable deben contar con políticas y procedimientos adecuados donde esté 
aprobada por la Administración o Junta Directiva. Así mismo, se deben presentar los 
resultados al estamento respectivo (Cardozo, 2011, p.81).  
 
La rentabilidad es la remuneración que da la organización a distintos elementos tanto 
financieros como productivos puestos a su disposición para desarrollar las actividades 
económicas. (Díaz, 2012, p. 36). Los tipos de rentabilidad, equipo Vértice (2011, 
p.5) son: la rentabilidad económica (RE) es la rentabilidad que mide la capacidad 
que tiene el activo de la organización para generar beneficios, es decir, la relación en 
el beneficio y el activo total de la empresa, el resultado obtenido permitirá saber la 
competencia que tiene la organización para remunerar el capital, tanto a los socios de 







La rentabilidad financiera (RF), calcula el beneficio de los fondos propios de la 






La evaluación de la rentabilidad, se tendrá en cuenta los ratios de rentabilidad 
acorde a la medición de la capacidad de la organización y estos Ratios de 
Rentabilidad, según Aznarán (2012), afirma que es la comparación de los resultados 
de la empresa para medir la eficiencia de la utilización de los activos en relación a la 
gestión de sus operaciones. (p.27).  
La rentabilidad de activos (ROA): Llamado también rendimiento sobre la inversión. 
Este índice mide la capacidad de la empresa para generar utilidades con los recursos 
que dispone. Matemáticamente se expresa de la siguiente forma: 
 







Significa que, si el coeficiente obtenido es alto, la compañía está utilizando  de la 
mejor manera el recurso y está reportando mayor retorno de inversión por cada unidad 
del activo que posee la misma. 
El rendimiento del capital con su abreviatura (ROE): Implica el rendimiento 
obtenido a favor de los accionistas. Matemáticamente se calcula de la siguiente 
manera: 
 





El ratio de liquidez, establece correlación entre los activos corrientes y los pasivos 
corrientes, en este caso, se indica el grafo de cobertura de los activos de mayor 
liquidez frente a las obligaciones que vencen en el menor tiempo o que son las que 
urge saldar, este ratio también es conocido como razón circulante o liquidez corriente 







La Norma Internacional Contable N° 32 según Díaz & Vázquez (2013) son 
herramientas financieras de rentabilidad lo cual  se sustentará en la NIC 32 sobre 
estados financieros de la organización, esta medida consiste en establecer los 
principios de los instrumentos financieros para la compensación de los activos 
financieros y los pasivos financieros. (p. 218-219). 
 
Se formula el problema general: ¿Cuál es la incidencia del otorgamiento de créditos 
en la rentabilidad de la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017? Y 
como problemas específicos: ¿De qué manera se realiza los procesos para el 
otorgamiento de créditos en Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017? 
¿Cuáles son las deficiencias en el otorgamiento de créditos en la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017? ¿Cómo se realiza el análisis de la Rentabilidad en 




El presente trabajo se ha justificado de manera teórica pues contribuye y confirma 
las teorías de Otorgamiento de créditos mediante la rentabilidad basándose en 
Azanarán (2012), con los cuales se aportará confirmando estas teorías dan sustento a la 
investigación y también da pase al objetivo de la presente investigación que conocer 
cuál es la incidencia del otorgamiento de créditos en la rentabilidad en la Compañia 
Peruana de Servicios S.A.C. Asimismo la investigación se ha justificado de manera 
práctica, con el propósito de conocer cuál es la incidencia del otorgamiento de 
créditos en la rentabilidad, ya que existen posibilidad que la manera en que se realizan 
los procedimientos del otorgamiento de créditos se estén realizando de manera 
inadecuada trayendo afectando constantemente a la Compañia Peruana de Servicios 
S.A.C.; por lo que abarcará una problemática latente en la empresa.  El presente 
estudio tiene la Justificación por conveniencia porque se ha empleado como fuente 
de datos puesto que abarca un determinado problema situacional y reciente dentro de 
la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., ya que se llegará a conocer los 
procedimientos realizados para otorgar un crédito y su incidencia en la rentabilidad de 
la empresa. Es viable ya que se tendrá acceso a la información necesaria para el 
desarrollo y cumplimiento de los objetivos que se persigue en el estudio, con ansias 
que el trabajo sirva para contrarrestar futuros problemas relacionados al tema de 
estudio. Este trabajo de investigación se ha justificado de manera social, ya que 
aportará encontrar si los procedimientos para otorgar un crédito en la Compañia 
Peruana de Servicios S.A.C., y del manejo de ello que generan en la empresa un 
incremento o disminución en la rentabilidad. De la misma manera, esta investigación 
beneficiará de alguna manera a los directivos de la empresa puesto que al tomarla 
como antecedente podrán realizar diferentes mejoras en el proceso actual de los 
otorgamientos de créditos. El presente trabajo tiene justificación metodológica 
debido a que se hallarán diferentes maneras de medir las variables en la cual se 
utilizará una entrevista y análisis documental, los mismos que se realizarán de acuerdo 
a cada una de las dimensiones e indicadores de las variables; Otorgamiento de créditos 
y Rentabilidad generando así una nueva metodología de medición importantes dentro 
de la Compañia Peruana de Servicios S.A.C. 
 
Se formula como hipótesis general: El otorgamiento de créditos incide de manera 
significativa en la rentabilidad de la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 
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2017. Y como Hipótesis especificas tenemos: El procedimiento de investigación para 
el otorgamiento de créditos incide de manera significativa en la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. Existen deficiencias del otorgamiento y cobranzas de 
créditos en la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. Se analiza 
razonablemente la rentabilidad en la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 
2017. 
 
Se formula el siguiente objetivo general: Determinar la incidencia del otorgamiento 
de créditos en la rentabilidad de la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 
2017. Y como objetivos específicos: Describir los procedimientos de otorgamiento de 
créditos y cobranzas en la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. 
Identificar las deficiencias del otorgamiento y cobranza de créditos en la Compañia 
Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. Determinar la rentabilidad de la 






2.1. Tipo y diseño de investigación 
Le presente investigación es aplicada, descriptiva y de diseño no experimental 
donde las variables de estudio no requieren de la manipulación por parte del  
investigador. 
Tipo de investigación 
El estudio de indagación  que se ha desarrollado es de tipo aplicada, porque los 
créditos otorgados por su naturaleza generan incumplimientos de las deudas, 
generando una baja rentabilidad en la Compañía Peruana de Servicios S.A.C. De 
la misma manera, “se ocupa de todo el proceso de enlace entre la teoría y el 
resultado” (Ñaupas, 2014, p. 35). 
Nivel de investigación 
El estudio tiene nivel descriptivo, porque los créditos de sepelio tienen 
procedimientos de evaluación donde el riesgo es mayor y la falta de políticas 
internas en cobranza incide en la rentabilidad de la Compañía Peruana de 
Servicios S.A.C. De la misma forma, “Se desarrollan las particularidades más 
significativos de los hechos la constancia, tiempo y el efecto que ocasiona” 
(Ñaupas, 2014, p. 30). 
Diseño de investigación 
El estudio presenta un diseño no experimental, de corte transversal porque los 
hechos has sido estudiados de acuerdo a la realidad sin manipular las variables 
Del mismo modo, “Son los que se ha  aplicado en los conjuntos de observación y 
son muy habituales en los estudios de investigación”  (Ávila, 2006, p. 76). 
Su esquema puede representarse de la siguiente manera: 
 
Donde: 
M= La Compañía Peruana de Servicios S.A.C 




r = Relación y Resultado esperado. 
 
2.2. Operacionalización de variables 
2.2.1. Variables 
Variable independiente 







Operacionalización de las variables 
Variables Definición conceptual Definición  operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición  
Otorgamiento de 
créditos 
Es el proceso de decidir los 
resultados de la evaluación al 
solicitante con el fin de saber la 
capacidad y la percepción que el 
analista tome una decisión de la 
probabilidad de pago (Morales & 
Morales, 2014, p.100). 
Los créditos otorgados será 
evaluado de acuerdo a los 
procedimientos del crédito el 
mediante la fase de 
investigación, análisis y 




















Aznarán (2012), mide la capacidad 
de la empresa para generar 
utilidades, con los recursos 
empleados, sean estos propios o 
ajenos, asimismo mide la eficiencia 
de sus operaciones en un 
determinado periodo (p.27). 
La rentabilidad será medida 
mediante los ratios de 
rentabilidad los cuales serán 
medidos con Margen bruto, 
Margen de utilidad operativa, 
margen de utilidad neta. 
Ratios de 
rentabilidad 

















2.3. Población, muestra y muestreo 
Población 
En este estudio la población estuvo conformada por 12 trabajadores, la 
documentación contable del 2017 y todas las áreas que conforman la Compañia 
Peruana de Servicios S.A.C. La población está determinada por: “el total de las 
observaciones constituye a la población” (Ávila, 2006, p. 88) 
Muestra 
La muestra ha sido el área de créditos y cobranza, 4 trabajadores y los estados 
financieros, además se tendrá la información que pueda brindar el gerente de la 
empresa de esta forma se empleará un muestreo no probabilístico, tomando en 
cuenta los siguientes criterios de selección. La muestra está determinada por: “las 
reparticiones y servicios  de la población tienen características diferentes, con 
márgenes de error calculables” (Ávila, 2006, p. 88).  
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, valides y confiabilidad 
Técnicas 
Las métodos que se utilizaron para la presente investigación serán la observación 
y el análisis documental estas técnicas son en realidad métodos particulares que se 
aplican en cada paso de la estructura de investigación científica y puede variar la 
naturaleza de esta según su enfoque y nivel de investigación (Ñaupas, Mejía, 
Novoa & Villagómez, 2014, p. 135). 
Observación: Se refiere a una técnica de investigación técnica de aplicación 
rigurosa, la cual contribuye indagar de forma directa la finalidad de caracterizarlo 
y estudiar la problemática abordada, donde intervienen elementos como el sujeto a 
investigar, las variables, instrumentos a aplicar, el observador y marco histórico 
de la investigación (Hernández, Fernández & Baptista, 2014, p. 433). 
Análisis documental: Son  fuentes de información de un determinado objeto de 
estudio como historias de vida, diarios, archivos institucionales o personales, etc. 
Es por ello, que en la presente investigación se realizará un análisis del acervo 
documentario al cual tendrá acceso el investigador, referido a la documentación 
contable proporcionado por la empresa, y que en este caso servirá para corroborar 
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la información brindada por el gerente de la organización en cuánto a la variable 
(Ñaupas, Mejía, Novoa, & Villagómez, 2014, p. 232). 
Instrumentos 
Básicamente hace referencia a los materiales que utiliza para obtener, registrar o 
almacenar datos sobre las variables en estudio (Arias, 2012, p.68). 
Guía de observación: Implica el manejo de información real o directa obtenida 
(Soriano, 1998, p.20, citado por Muñoz, 2002, p. 55) 
Guía de análisis documental: El cual ha sido referido a los ratios para evaluar la 
rentabilidad sobre activos y la rentabilidad sobre patrimonio; así mismo se 
calcularán estos registrando su valor respectivo, sumado, en caso se tenga, alguna 
observación importante de mencionar (Ñaupas, Mejía, Novoa, & Villagómez, 
2014, p. 232).   
Validación y confiabilidad 
Validez 
"La legitimidad, en todos los términos, alude a cuánto mide realmente un 
instrumento la variable que significa medir". La validez de los instrumentos será 
brindada por medio del juicio de expertos quienes darán la eficacia del contenido 
de las herramientas, de acuerdo a ello se dará la validez de la coherencia y 
sustancia de los ítems elaborados acorde a la medición de las variables; 
otorgamiento de créditos y rentabilidad (Hernández, Fernández & Baptista, 2014, 
p. 241).  
Confiabilidad  
Nos revela que la calidad en el que los instrumentos han sido elaborados acorde a 
los criterios de confiabilidad (Hernández, Fernández & Baptista, 2010, p.240). 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Los datos serán analizados a partir de los siguientes métodos: 
Forma de tratamiento de datos: el tratamiento de los datos fue mediante el 
programa Miccros Excel, donde se ha ordenado la información obtenida 
indistintamente del instrumento aplicado. En tanto Bernal, C (2010), testifica que 
le procedimiento de datos debe realizarse mediante el uso de los programas 
estadísticos que hoy fácilmente se encuentran en el mercado (p. 198). 
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Tabulación: este método se ha empleado con el fin de representar de manera clara 
y grafica los resultados obtenidos de los instrumentos, ello a efectos de poder 
hacer más evidente la información. 
Tratamiento de datos: el procedimiento de la información de la presente 
investigación se dio con el programa informativo Excel, para registrar los créditos 
otorgados y la recaudación de la cobranza del Tarapoto 2017, recoger datos 
implica elaborar un plan detallado de instrucciones que nos permitirán reunir 
datos con un propósito específico (Hernández, Fernández y Bautista, 2014 p.198) 
Análisis de Información: en este se ha realizado la presentación de los datos 
recogidos, por lo tanto, el procesamiento y análisis de los datos del proceso de 
créditos y cobranza será la etapa final del método a aplicar. Una vez recogidos los 
datos serán realizados, procesados, analizados e interpretados. Existen muchos 
programas para analizar datos, pero de igual funcionamiento. Una parte vine dada 
por la definición de variables y la otra parte la matriz de datos. Las definiciones 
las prepara el investigador (Hernández, Fernández y Bautista, 2014 p.272). 
 
Forma de tratamiento de datos:  
Se ha utilizado una medición probabilística básica para descubrir la relación que 
existe entre las variables Otorgamiento de créditos y Rentabilidad, además de ello 
la incidencia que tiene la primera variable en la segunda. Se solicitará al 
encargado del área de Contabilidad de la Compañía Peruana de Servicios S.A.C., 
a quien se le pedirá su exclusivo apoyo al momento de obtener información 
necesaria para el cumplimiento de los objetivos, la cual se manejará de forma 
automatizada mediante mediciones básicas. La información recopilada se incluirá 
en una base de datos y se resumirá en tablas.  
Tabulación: consiste en hacer una tabla o un cuadro especialmente con los 
resultados que se obtendrán después de la aplicación de los instrumentos. Por otra, 
las tabulaciones de alguna forma ayudaran a alinear, describir y especificar los 
resultados permitiendo ser comprensible. 
Forma de análisis de información: es el proceso de decodificar los datos que 
contiene un documento específico, a través de operaciones de procesamiento, que 




2.6. Aspectos éticos  
Según lo mencionado por los autores Cruz, Olivares & Gonzáles (2014), los 
aspectos éticos se determinan por acciones que están vinculadas con las 
responsabilidades de los investigadores, generalmente son: Discrecionalidad: Al 
aplicar los instrumentos elaborados para la recolección de información se 
realizaron con total discreción pues solo se mencionó a quien va dirigido mas no 
su nombre completo, la intención de generar. Confianza y se brinda la 
información correspondiente. Veracidad: La situación problemática sustentada en 
este estudio se ha brindado en un contexto real con teorías confiables y acorde con 
el tema de investigación, siendo citados de acuerdo a la normativa APA, 
respetando además el derecho de la propiedad intelectual brindada por terceros. 
La neutralidad: El investigador mantendrá una posición neutral respecto a la 
aplicación de los instrumentos planteados mostrando la información tal cual ha 
sido brindada.   La confiabilidad: La confiabilidad se demuestra tanto en los datos 
e información plasmados en el estudio, y los instrumentos elaborados, lo que 



















Procedimiento de otorgamiento de créditos y cobranzas en la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. 
 
Tabla 2 
Cumplimiento del procedimiento para otorgamiento de créditos. 
 
Interpretación 
Según la guía de entrevista, se ha podido desarrollar el primer objetivo, donde se da a 
conocer el procedimiento para otorgamiento de créditos, podemos apreciar el 
incumplimiento de 4 de los procesos, donde se detalla los siguientes: 
-  En la respuesta 1: Los trabajadores no realizan la previa investigación sobre la 
capacidad económica del cliente. En la respuesta 3: El encargado menciona que en 
muchas ocasiones no se ha solicitado toda la documentación respectiva al cliente. 
En la respuesta 4: Los encargados no realiza el análisis de crédito al cliente, 
debido a dar la venta con suma rapidez. En la respuesta 5: Se dio a conocer que no 
existe un responsable que esté capacitado para el área de créditos. En la respuesta 
6: Los colaboradores dieron a conocer que la empresa no estima el crédito en base a 




Cumplimiento del procedimiento de cobranza 
 
Interpretación 
Según la tabla anterior, se puede evidenciar que 9 de las actividades de procedimiento 
de cobranza no se cumplen adecuadamente, esto dando un resultado del 34.62%, solo 
el 15.38% se cumple óptimamente, todo ello se debe a que la empresa no informa a 
sus clientes de las deudas pendientes a su debido tiempo, los trabajadores no se 
encuentran capacitados para realizar la cobranza, ni se segmenta la cartera de clientes 









Conforme la tabla anterior, se puede señalar que, de las 20 actividades relacionadas 
con el cumplimiento, se cumplen 7 actividades equivalente al 29.67% y se incumplen 
13 actividades equivalentes al 70.33%.  
 
 
Figura 1: Resumen del cumplimiento de actividades. 
 
Interpretación: 
En la figura 1, se puede apreciar el incumplimiento del 70.33% de las actividades 
realizadas y el 29.67% de las actividades si se cumplen, lo que ha conllevado a que 













Cumplimiento de actividades 
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Deficiencias del otorgamiento y cobranza de créditos en la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. 
 
Tabla 5 
Deficiencias en procedimiento para otorgamiento de créditos 
Dimensión: Procedimiento para otorgamiento de créditos 
Interrogantes Deficiencias Efecto- Evidencia 
- Se realiza una 
investigación 
previa, para el 
otorgamiento de 
















PROCEDIMIENTO PARA OTORGAMIENTO DE CREDITO FEBRERO 2017 
Tipos de 
espacios 




Individual 2 10 8,000.00 
 
16,000.00 16,000.00 
Doble 4 20 10,000.00 10,000.00 20,000.00 30,000.00 
Familiar 10 50 14,000.00 56,000.00 84,000.00 140,000.00 
Individual 
compartida 
4 20 12,800.00 25,600.00 25,600.00 51,200.00 
Total 20 100 44,800.00 91,600.00 145,600.00 237,200.00 




Tal como se muestra en la tabla anterior, el otorgamiento de créditos superó a las ventas 
al contado durante el mes de febrero 2017, todo esto se debe a las deficiencias 
presentadas en el procedimiento para otorgamiento de créditos, de las cuales el cliente 




- En el mes de enero se registraron 4 clientes que no fueron analizados, los cuales no 
realizaron pago alguno desde la emisión de contrato. 
- En el mes de marzo, se tuvo 5 clientes a los cuales no se les ha solicitado toda la 
documentación, por ello solo cancelaron 3 cuotas y las restantes están como 
pendientes. 
- En el mes de Julio se evidencio 8 clientes a los cuales se les entrego del crédito sin 
aval, generando que estos no cumplan con sus pagos de manera adecuada y continua. 








- Realiza una 
comparación del 
capital de la 
empresa y su 
relación con el 
total de la 






s y poca 
capacidad 
de pago. 
- Se solicita todos 
los documentos 
necesarios que 
avalen el pago 
del servicio del 
cliente. 
- Se obtiene 
garantías 
suficientes por 
parte de los 




















Conforme a la tabla anterior, se aprecia que los planes que ofrece la Compañia 
Peruana de Servicios S.A.C. entre las cuales está el plan individual, el cual tuvo una 
pérdida de s/ 160,000 soles, el plan doble con una pérdida de s/ 320,000 soles, el plan 
familiar que tuvo una pérdida de s/ 364,000 soles y el plan individual compartida con 


























Deficiencias en el procedimiento de cobranza. 
Dimensión: Cobranza 
Interrogantes Deficiencias Efecto- Evidencia 
- Se informa al 
cliente de su 
estado de cuenta. 
- Pagos con 
retraso. 
 
FECHA CLIENTE Visita 1 Visita 2 Visita 3 
04/03/2017 N° 002 - 1234 
No se realizó 
No se 
encontró 
No se realizo 
15/04/2017 N°002 - 1299 





21/05/2019 N° 002 - 1323 





12/06/2019 N° 002 - 1385 
No se realizó 
No se 
encontró 
No se realizo 







19/08/2019 N° 002 - 1476 
No se realizó 
No se 
realizo 
No se realizo 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Interpretación 
De acuerdo a la tabla, claramente se evidencia que la empresa no realizo 
las visitas efectivas a sus clientes con pendiente de deuda, además de ello 
solo una vez se realizó la vista la cual no fue satisfactoria  
- La cobranza se 
realiza a través 




- La empresa no 




- La empresa 
realiza la 
segmentación de 
su cartera de 
clientes morosos 
- Clientes que 




- La empresa 
procede con el 
envío de carta a 
domicilio 













- La empresa 
realiza el cobro 
hasta ubicar al 
cliente 
- Se realiza la 
cobranza 
prejudicial 
- Pagos que no 
serán 
recuperados 
- La empresa 
recupera todo de 
los clientes 
morosos. 
- Bajos ingresos 
a la empresa. 














Deficiencias en el procedimiento de cobranza  
Dimensión: Cobranza 






de S/31,501.00. por 
las cuales los 
clientes no fueron 
ubicados, ni tienen 
referencias o avales 
que aseguren el 
pago delos mismos. 
Efecto- Evidencia 
 
Fecha Cliente Monto adeudado s/ Detalle 
04/03/2017 N° 002 - 1123 S/3,245.00 
Clientes que no 
fueron ubicados para 
la respectiva 
cobranza. 
15/04/2017 N°002 - 1293 S/6,578.00 
21/05/2019 N° 002 - 1342 S/9,457.00 
12/06/2019 N° 002 - 1389 S/4,657.00 
15/07/2019 N° 002 - 1412 S/7,564.00 
19/08/2019 N° 002 - 1493 S/9,856.00 
Total:  S/31,501.00 
Fuente: Elaboración propia. 




Rentabilidad de la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. 
 
A continuación, se determinará el nivel de rentabilidad de la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. 
Tabla 9  





Conforme a la tabla anterior, podemos observar el estado de situación financiera que el 
importe de las cuentas por cobrar incrementó considerablemente, así mismo el total de 
los activos disminuye a s/ 9,939,887 soles, este representando un 73.57%, las cuentas 
por cobrar subieron a un 12.09%, el capital social de un 51.53% bajo a un 39.18% 
notándose considerablemente, finalmente tanto activos como pasivos en el año 2017 
sumaron s/ 13,510,454.33 soles, mientras el año 2016 fue de s/ 14,087,762.81 soles, 
con una disminución de s/ 577,308.48 soles 
 
Tabla 10 




La tabla anterior nos muestra el Estado de Resultados de la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C., en el cual en el año 2016 la utilidad neta ascendía a s/ 3,140,832.81 













Figura 2: Evaluación del ROA y ROE 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Figura 3: Evaluación de la rentabilidad de liquidez. 















ROA y ROE - Compañia Peruana de Servicios 
S.A.C. 

















Conforme a la tabla y figuras anteriores, la rentabilidad de la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C. presentó como resultados: 
- Rentabilidad sobre la inversión (ROA): Se puede señalar que por cada sol que 
invierte la empresa en activos durante el periodo 2016 se obtuvo un 22.29%, sin 
embargo, en el año 2017 se obtuvo 14.99%, notándose la disminución de 7.3%. 
- Rentabilidad del capital (ROE): Por cada sol que el dueño de la empresa mantiene 
en base al capital de sus socios obtuvo en el 2016 un 30.06%, en cambio en el 2017 
obtuvo un 27.39%, notándose la disminución de 2.67%. 
- Rentabilidad de Liquidez: El activo del año 2016 fue 2.86 veces más en proporción 
que el pasivo, es decir este podía pagar sus deudas, a diferencia del año 2017 que 











Incidencia del otorgamiento de créditos en la rentabilidad de la Compañia 
Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017. 
 
Formulación general: ¿Cuál es la incidencia del otorgamiento de créditos en la 
rentabilidad en la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017? 
 
Evaluación del 
otorgamiento de créditos 
Evaluación de la Rentabilidad 
 
Habiéndose aplicado los 
instrumentos de 
evaluación, se confirmó 
el incumplimiento del 
70% de las actividades 
dictadas en el 
otorgamiento de crédito. 






- Los trabajadores no 
realizan la previa 
investigación de los 
clientes, no solicitan la 
documentación necesaria 
para otorgar créditos. 
- No hay un personal 
capacitado para el análisis 
de créditos, tampoco se 
estima la capacidad de 
pago del cliente de acorde 
al crédito. 
Todo ello ha generado la 
perdida de s/ 1,164,000 soles 
 
b) Dimensión cobranza 
- La empresa no informa del 
estado de cuenta a sus 
clientes. 
- Los trabajadores no 
realizan la cobranza a 
 
 
En resumen, la inadecuada realización del 
otorgamiento de créditos genero una pérdida de s/ 
1,195,501 soles, incidiendo en la rentabilidad 
directamente. 
 

























Fuente: Elaboración propia. 
 
Ratio de rentabilidad sobre la inversión (ROA): 
 
Conforme se evidencia en el cuadro, se ha obtenido 
25.75% en rentabilidad de activos, sin embargo, al 
limitar la perdida de s/ 1,195,501 soles, se esperaba 
una utilidad neta de s/ 3,221,266.30 soles, con activo 
totales de s/ 9,061,539.33 soles, debido al incremento 
de las cuentas por cobrar. La misma que hubiera 
generado un ROA de 35.55%. 
 
Rentabilidad de Capital (ROE): 
 
Con la disminución de la provisión de estimación de 
cuentas, la misma que se ve reflejada en los gastos 
administrativos, la utilidad incrementó a s/ 
3,221,266.33 soles, lo calculado alcanzo únicamente 
a s/ 2,025,765.33 soles, sin embargo, el importe del 
patrimonio no se ha visto afectado, en efecto se 
hubiera obtenido 43.55% en ROE. El incremento de 
las cobranzas dudosas a permitido perdidas, 
afectando los activos circulantes y la determinación 
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través de medio de 
comunicación. 
- La empresa no segmenta 
de manera oportuna la 
cartera de clientes con 
pendiente de pago. 
- La empresa no procede 
con él envió de cartas a 
clientes para la cobranza. 
- El área de cobranza de la 
empresa no realiza el 
cobro de manera habitual 
hasta que ubique al cliente. 
Todo ello genero una 
pérdida de s/ 31,501 soles 
 
 





Rentabilidad de Liquidez 
Se ha obtenido como razón circulante 0.71. Sin 
embargo, al no perder s/1,195,501 soles, en cuentas 
de cobranzas dudosa, se hubiera obtenido 0.90, por 
cuanto el activo circulante se vio afectado 
positivamente, ya que incremento a s/ 5,490,972 
soles 
Es por todo lo señalado, que el otorgamiento de 
créditos incide de manera significativa en la 
rentabilidad de la Compañia Peruana de Servicios 








El presente trabajo de investigación tiene como base la teoría expuesta por Morales y 
Morales, que permitió describir el procedimiento del otorgamiento de créditos, para 
luego evidenciar cada una de las deficiencias que presenta la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C. Luego se ha procedido a utilizar los instrumentos con los cuales se 
puedo obtener más datos y poder obtener los resultados. 
 
El primer objetivo nos permito conocer las actividades del procedimiento de 
otorgamiento de créditos, así mismo saber cuáles se cumplen o no, teniendo 
como primer resultado: El procedimiento de otorgamiento de créditos en la 
Compañia Peruana de Servicios S.A.C, son: Procedimiento para otorgamiento 
de créditos y cobranza. Así mismo solo el 29.67% de las actividades se realizan 
adecuadamente, a diferencia del 70.33% restante, que no se cumplen 
adecuadamente. Estos resultados guardan relación con Gonzales (2017), en su 
investigación “Análisis en el otorgamiento de los créditos comerciales en la 
empresa industrial Litografía Manix S.A.C., 2015 – 2016” quien concluye que, 
a través de la evaluación realizada a la empresa se llegó a determinar que, con 
respecto al otorgamiento de los créditos, existe un nivel óptimo en un 31.48%, 
medio en un 51.85% y bajo en un 16.75%. Por tal motivo se señala que el nivel 
bajo de los créditos representando la quinta parte de los créditos otorgados, lo 
cual refleja la deficiente función de cobranza que se realiza. 
 
Como segundo objetivo, donde se identificó las deficiencias, se obtuvo lo 
siguiente: Los trabajadores no efectúan una investigación previa de los clientes, 
ni requieren los documentos necesarios para el otorgamiento de los créditos, y 
tampoco están capacitados para ejercer el cargo de cobranza. Por otro lado, la 
empresa no informa ni realiza la visita contante a sus clientes deudores. Estos 
resultados guardan relación con la investigación de Queque (2018) titulada “La 
evaluación de créditos de la empresa Lima Caucho S.A., en el departamento de 
Lima en el periodo 2015 – 2016”, quien concluye que antes de otorgar un 
crédito es necesario realizar una evaluación del cliente de tal manera que 
asegure el cumplimiento de la obligación, esta evaluación consiste en solicitar 
 
39 
la suficiente documentación que permita conocer la capacidad de 
endeudamiento, la reputación y solvencia del cliente. 
 
 
En el tercer objetivo, en el que se busca determinar la rentabilidad de la 
empresa, se obtuvo como resultados que, en cuanto a la Rentabilidad sobre la 
inversión (ROA), indica que por cada sol invertido en los activos de la empresa 
se obtiene un índice de rentabilidad de 22.29%. En cuanto a la Rentabilidad del 
capital (ROE), se indica que por cada sol de inversión del capital de sus socios 
se obtuvo que, en el 2016 se obtuvo un 30.06%, en cambio, en el 2017 obtuvo 
un 27.39%. Y finalmente, con respecto a la Rentabilidad de Liquidez en el año 
2016 fue 2.86 veces más en proporción que el pasivo, es decir este podía pagar 
sus deudas, a diferencia del año 2017 que solo fue 1.63 veces. Mencionados 
resultados guardan relación similar con la investigación de Revelo (2017) 
titulada “Créditos comerciales y su influencia en la rentabilidad de las 
Microempresas, rubro fertilizante, Huaraz – 2016”, quien concluyó que el 20% 
de las microempresas requieren garantías en todas las operaciones de 
otorgamiento de créditos, mientras que el 60% sólo lo realiza de vez en cuando, 
esto ocasiona que se presenten un nivel alto de riesgo para la recuperación de 
las cuentas. Asimismo, tampoco se evalúa el nivel de deuda del cliente, la 







Tras haber obtenidos los resultados, se llegan a las siguientes conclusiones: 
 
- El procedimiento de otorgamiento de créditos en la Compañia Peruana de Servicios 
S.A.C, son: Procedimiento para otorgamiento de créditos y cobranza. Así mismo 
solo el 29.67% de las actividades se realizan adecuadamente, a diferencia del 
70.33% restante, que no se cumplen adecuadamente. 
 
- Las deficiencias que presenta la Compañia Peruana de Servicios S.A.C. son las 
siguientes: Los trabajadores no efectúan una investigación previa de los clientes, no 
se requieren los documentos necesarios para el otorgamiento de los créditos, y 
tampoco están capacitados para ejercer el cargo de cobranza. Por otro lado, la 
empresa no informa ni realiza la visita contante a sus clientes deudores. 
 
- La rentabilidad de la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., presentó los 
siguientes resultados: En cuanto a la rentabilidad sobre la inversión (ROA) indica 
que por cada sol invertido en los activos de la empresa de la empresa se obtiene un 
índice de 22.29%. en cuanto a la Rentabilidad de capital (ROE) indica que, por 
cada sol de inversión del capital de sus socios, se obtuvo un14.99%. Por cada sol 
que el dueño de la empresa mantiene en base al capital de sus socios obtuvo en el 
2016 un 30.06%, en cambio en el 2017 obtuvo un 27.39%, y la Rentabilidad de 
Liquidez fue del año 2016 fue 2.86 veces más en proporción que el pasivo, es decir 
este podía pagar sus deudas, a diferencia del año 2017 que solo fue 1.63 veces. 
 
- Además, se determinó la utilidad de la Compañia Peruana de Servicios S.A.C. del 
año 2016 y 2017 varia en S/1,115,067.48, así mismo las deudas por cobrar tuvieron 
una pérdida de S/1,164,000.00, de no haber sido por ello, las ventas hubiesen 









Luego de haber realizado las conclusiones, se recomienda lo siguiente:  
 
- Crear nuevas estrategias de otorgamiento de créditos, en donde se pueda evaluar al 
- Tras haber visto las deficiencias, se recomienda capacitar al personal de manera 
constante para que estos con su apoyo contribuyan con la empresa, contratar a 
alguien especializado en el tema de créditos y cobranzas, o implemente un sistema 
que ayude con los avisos de deudas pendientes. 
 
- A la Compañia Peruana de Servicios S.A.C. tener en cuenta los resultados que se 
obtuvieron con la presente investigación para que en los ejercicios posteriores se 
mejore y se realicen las actividades de manera eficiente, para que así la empresa y 
sus socios obtengan más ganancias y utilidad. 
 
- A la Compañia Peruana de Servicios S.A.C y trabajadores, realizar el trabajo de 
otorgamiento de créditos de manera adecuada, de tal manera que la empresa se 









cliente de manera eficaz y fidedigna, que permita que el crédito efectuado sea con 
un compromiso de algo sólido y no afecte a la empresa económicamente, para que 
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ANEXO 1:  Matriz de consistencia 
Título: Otorgamiento de créditos y su incidencia en la rentabilidad de la Compañia Peruana de Servicios S.A.C., periodo 2018 
 
Formulación del Problema Objetivos Hipótesis Técnicas e instrumentos  
Problema general: 
¿Cuál es la incidencia del otorgamiento 
de créditos en la rentabilidad de la 




• ¿De qué manera se realiza los procesos 
para el otorgamiento de créditos en 
Compañia Peruana de Servicios 
S.A.C., Tarapoto 2017? 
 
• ¿Cuáles son las deficiencias en el 
otorgamiento de créditos en la 
Compañia Peruana de Servicios 
S.A.C., Tarapoto 2017? 
 
• ¿Cómo se realiza el análisis de la 
Rentabilidad en Compañia Peruana de 




Determinar la incidencia del otorgamiento de 
créditos en la rentabilidad de la Compañia 




• Describir los procedimientos de 
otorgamiento de créditos y cobranzas en la 
Compañia Peruana de Servicios S.A.C., 
Tarapoto 2017.  
 
• Identificar las deficiencias del 
otorgamiento y cobranza de créditos en la 
Compañia Peruana de Servicios S.A.C., 
Tarapoto 2017.  
 
• Determinar la rentabilidad de la Compañia 





El otorgamiento de créditos incide de manera 
significativa en la rentabilidad de la Compañia 




• El procedimiento de investigación para el 
otorgamiento de créditos incide de manera 
significativa en la Compañia Peruana de 
Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.  
 
• Existen deficiencias del otorgamiento y 
cobranzas de créditos en la Compañia Peruana 
de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.  
 
 
• Se analiza razonablemente la rentabilidad en la 
Compañia Peruana de Servicios S.A.C., 
Tarapoto 2017. 
Para la investigación sobre gestión de 
créditos y cobranza se utilizará las 
técnicas con sus respectivos instrumentos 




















Guía de análisis 
documental 
 
Diseño de la investigación  Población y muestra  Variables y dimensiones   
El Diseño de la presente tesis de 
investigación es:  
Tipo de investigación: Aplicada.  
Nivel de investigación: Descriptiva, 
Diseño de investigación: No experimental 
de corte transversal.  
Población: La empresa, las áreas que los 
integran, los 12 trabajadores y los informes 
contables generados por diferentes 
actividades. 
Muestra: La empresa, el área de créditos y 
cobranzas, 04 trabajadores y los informes 






















Instrumentos de recolección de datos 
 
 
Lista de cotejo 
 
 
VARIABLE Otorgamiento de crédito Escala  
INDICADOR: 
Investigación 
1. Se realiza una investigación previa, para el otorgamiento 
de créditos en la Compañia Peruana de Servicios S.A.C 
  
2. Se tiene un informe y registro de créditos otorgados en la 




3. Se obtiene información de los hábitos de pago de un 
cliente con otros proveedores. 
  
4. Realiza una comparación del capital de la empresa y su 
relación con el total de la deuda, antes de brindar un 
crédito 
  
5. Se solicita todos los documentos necesarios que avalen el 





6. Se obtiene garantías suficientes por parte de los clientes 
para el otorgamiento de créditos. 
  
7. Se realiza la evaluación de un aval en el caso que se 





8. Se informa al cliente de su estado de cuenta.   




10. La empresa realiza el cronograma de pago respectivo   






12. La empresa realiza la segmentación de su cartera de 
clientes morosos 
  










15. La empresa cuenta con estrategias de cobro   
16. La empresa realiza el cobro hasta ubicar al cliente   
INDICADOR: 
Cobranza 
17. Se realiza la cobranza prejudicial    









18. Realiza el trámite correspondiente ante los tribunales de 
justicia para el procedimiento de cobro. 
  




Guía de entrevista 
Título: Otorgamiento de créditos y su incidencia en la rentabilidad de la Compañia 
Peruana de Servicios S.A.C., Tarapoto 2017.  
 
La siguiente entrevista tiene como fin, obtener información de parte del personal de la 





Nivel de estudio:………………………………………………………………………... 
Lugar de entrevista:………..…………………………………………...………….......... 
 
OTORGAMIENTO DE CRÉDITOS 
Procedimiento para otorgamiento de créditos 
1. ¿Se realiza previa investigación sobre la capacidad de los clientes? 
2. ¿La empresa compara información de otras entidades para otorgar crédito al cliente? 
3. ¿La empresa solicita todos los documentos necesarios que avalen el pago del servicio 
del cliente? 
4. ¿La empresa realiza el análisis previo de los datos del cliente antes de proceder a 
otorgarle un crédito? 
5. ¿Existe una persona encargada que esta capacitada para el análisis de los clientes? 
6. ¿Se calcula un límite de crédito en base a la capacidad del cliente? 
7. ¿Se otorga el crédito a través de garantías o aval? 
 
Cobranza 
8. ¿Se informa al cliente de su estado de cuenta de manera oportuna? 
9. ¿Se le otorga las facilidades de pago al cliente? 
10. ¿Se realizan cronogramas de pagos para que el cliente tenga en cuenta? 
11. ¿Se realiza la cobranza a través de medios de comunicación al cliente? 
12. ¿Se segmenta la cartera de clientes de acorde a las deudas por vencer? 
13. ¿Se realiza el seguimiento adecuado a las deudas por vencer, como envíos de cartas? 




15. ¿Se realiza el cobro en efectivo directo? 
16. ¿Se emplean otras estrategias de cobro a las ya mencionadas? 
17. ¿La cobranza se realiza de manera directa hasta ubicar al cliente? 
18. ¿Se realiza de forma adecuada la cobranza prejudicial? 
19. ¿La empresa realiza el trámite correspondiente ante los tribunales de justicia? 







Guía de análisis documental 
 
Instrucciones: Este instrumento, guía de ficha de cotejo, está dirigido al encargado del 
área contable con la finalidad de obtener información de la rentabilidad de la empresa, y 
realizar un análisis de los estados financieros y ratios de rentabilidad, en el período 2018. 
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